WOJT GMINY CZARNKOW
ul. Rybaki 3
BITNCZARNK O W ZARZADZENIE Nr 187/111/2013

Wajta Gminy Czarnkéw

z dnia 05 czerwea 2013 r.

w sprawie wdroZenia systemu monitorowania poziomu satysfakeji klientow z jakodei

uslug publicznych w Urzedzie Gminy Czarnkow

Na podstawie art. 31 ustawy z dnia 8 marca 1990 r, o samorzadzie gminnym (Dz. U.

72001 r. Nr 142 poz. 1591 ze zm." ) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1

§2

o
Lsd

§4

§6

e
|

Wprowadza si¢ ,.System monitorowania poziomu satysfakeji klientéw z jakosei ustug
publicznyeh w Urzedzie Gminy Czamkéw ™ opracowany w ramach projektu Dobry i
Przyjazny Urzad™

Na ..System monitorowania poziomu satysfakeji klientow z jakosci uslug publicznych w
Urzedzie Gminy Czarnkow” skladaja sig dwa elementy: . Metodyka badawcza w oparciu o
potrzeby 2 Urzedow™ oraz .. Instrument pomiarowy (ankieta wykladana i elekironiczna) do
oceny satysfakeji Klientow™, Dokumentacje wymienionych elementow systemu stanowia
zatgerniki nr 1 1 2 niniejszego zarzadzenia.

»System monitorowania poziomu satysfakeji klientéw z  jakosei uslug publicznych w
Urzgdzie Gminy Czarnkow™ umozliwia dokonywanie cigglej oceny satvsfakeji klientow
urzedu z jakosci swiadczonych ustlug oraz okresowe (co najmniej raz w skali roku)
generowanic raportow synietycznych i czastkowych  zawierajacych wyniki pomiaru
satysfakeji klientéw urzedu.

.Dystem monitorowania poziomu satysfakcji klientow z  jakosci ushug publicznych w
Urzedzie Gminy Czarnkéw” pozwala na wyliczenie kilkunastu wskanikéw jakosci na
poziomie urzedu jako calosci lub ostatnio zalatwiane] sprawy w urzedzie. Rownoczesnie
pozwala na wygenerowanie raportu poréwnawczego dla wszystkich jednostek objetych
projektem. Wskaimiki te powinny by¢ monitorowane w odstgpach co najmniej rocznych.

Osobami odpowicdzialnymi za stosowanie .System monitorowania poziomu satvsfakcji
klientow z  jakosci uslug publicenveh w Urzedzie Gminy Czamkow™  ustanawiam
pracownika Biura Obstugi Klienta.

Nadzor nad wykonaniem zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Gminy.

Zarzadzanie wehodzi w zycie z dniem podjecia.

! ¥miany ehst jednolitego wymicaiong usiowy zostily ogboseane w D U 2 20020 Nr D3, poe. 220, Ne 62, poe. 558, Nr 113, por. 954, Nr 153,

poes 1270, Nr 204, poz, 1806; 2 2003 © Mr80, pox, 717, Nr 162, poz 1568 22004 1, *{,_l_?}!hol 1055 Wr 116, pox. 1203: 22005 r. Nr-172,
pose BRAT, Nr IT75, por, 14357, 22006 r, M 17, pox: 128, Nr (81, poer 1337, 2 2007 1, N48, pox. 327, Nr |38, pox. 974, Nr 173, poe 1218;
2 200%r, Nr 130, poz. 1191, Nr223, poz. 1438 ore 2 2009 Nr 32, poz. 420, Nr 157, poz. 1241, 2 2000 WNr 28, poz. 142, Nr 28, poz, 146, Nr

b, pow, 230 Nre 106, po, 675, 2 2011, Nr 21, pox. 113, Nr 117, por. 679, Ne 134, por. 777, Nr 199, po 887, Nr 217, pox. 1281, 22012, por.
F6T, ¢ 20151, pose, 153
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Zatacznik nr 1
do Zarzadzenia Nr 187/111/2013
Wajta Gminy Czarnkow

z dnia 05 czerwca 2013 r.

RAPORT - OPRACOWANIE METODYKI BADAWCZE!
W OPARCIU O POTRZEBY:

STAROSTWA POWIATOWEGO W CZARNKOWIE
URZEDU GMINY W CZARNKOWIE

WDROZENIE SYSTEMU MONITOROWANIA POZIOMU SATYSFAKCII
KLIENTA Z JAKOSC!I USEUG PUBLICZNYCH W 2 JST

w ramach projektu:

,Dobry i przyjazny urzad”

Wykonawca: MTD Consulting Marcin Krol

Poznan, dnia 22 sierpnia 2012r.

Projekt Dobry | przyjazny Urzad”™
wepdifinansowany 2e Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiogo Funduszu Spofecznego
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2. OPRACOWNIE METODYKI BADAWCZEL .....covvriveemimniiunnseinssss cerssssnmssssassamsmsanisssssssassansssss

3. ZAPROIJEKTOWANIE INSTRUMENTU POMIAROWEGOD .o iiniaiine s

Zatacznik - Instrument pomiarowy w formie ankiety wykiadanej (drukowanej)

Projek! .Dobry | przyjazny Urzgd”
wspotfinansowany ze Srodkdw Unii Europejskie] w ramach Europejskiego Funduszy Spolecznego
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WSTEP

Niniejszy raport podsumowuje pierwszy i drugi etap wdrozenia systemu monitorowania
poziemu satysfakeji klienta z jakoici ustug publicznych w 2 JST (Starostwie Powiatowym w
Czarnkowie i Urzedzie Gminy Czarnkéw) w ramach projektu ,Dobry i Prayjazny Urzad™:

1. Etap 1: Opracowanie metodyki badawecze] w oparciu o zdiagnozowane potrzeby
Starostwa Powiatowego w Czarnkowie | Urzedu Gminy w Czarnkowie.

Etap 2: Zaprojektowanie instrumentu pomiarowego (ankieta wyktadania i
elektroniczna) do oceny satysfakcji klientow Starostwa Powiatowego w
Czarnkowie i Urzedu Gminy w Czarnkowie.

(5]

Jednoczesnie raport wyjasnia sposob budowy i dziatania stworzonego w ramach
wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakeji klienta z jakosci ustug publicznych
w 2 IST.

Projekt ,Dobry | przyjazny Urzgd”
wspolfinansowany ze Srodkow Unii Europejskief w ramach Europeyjskiego Funduszu Spofecznego
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1. OPRACOWNIE METODYKI BADAWCZEI (ETAP 1)

Metodyka badawcza jest jednym z najwainiejszych elementow modelu do oceny
satysfakeji klientéw urzedu/urzedéw. To wybér metodyki badawczej decyduje o metodzie
pomiaru satysfakcji klientéw, przez co ma decydujacy wplyw na budowe narzedzia
badawczego oraz narzedzia do generowania raportow.

Okreslenie metodyki badawcze| (jej wybdr), choé jest pierwszym etapem wdrozenia,
stanowi niejako podsumowanie sposobu zbudowania narzedzia badawczego oraz
narzedzia do generowania raportéw w ramach wdroienia systemu monitorowania
poziomu satysfakcji klienta z jakosci ustug publicznych.

1.1. Weryfikacja dostepnych modeli oceany satysfakcji

Model Servqual zostat opracowany w latach 1983-1985 przez A, Parasuramana, V.A.
Zeithamla i L. Berry'ego. Jego przeznaczeniem byt pomiar percepcji jakosci ustug przez
rozne instytucje, np. szkoty wyisze, placowki stuzby zdrowia, banki, biblioteki.

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml i L. Berry opracowali instrument pomiarowy w postaci
kwestionariusza ankiety, ktéry obejmowat 22 kryteria jakosci ustug, ktore zostaly

zgrupowane w obrebie pieciu wymiardw jakosci ustug:

1. WYMIAR MATERIALNY (KONKRETY) - fizyczne parametry, sprzet, wyglad personelu,
czyli wyglad zewnetrzny ocenianej arganizacii;

2. NIEZAWODNOSC (RZETELNOSC) — umiejetnosé wykonania obiecanej ustugi starannie i
dokiadnie , czyli rzetelnie i wlasciwie;

3. REAKCIA NA OCZEKIWANIA KLIENTA {CHEC WSPOEPRACY) — chec pomocy klientom
oraz realizacji ustug na czas;

4. FACHOWOSC | ZAUFANIE (PEWNOSC) — wiedza (kompetencje) oraz uprzejmosé
pracownikdéw oraz umiejetnosc wzbudzania zaufania przez pracownikow;

5. EMPATIA — troskliwa, zindywidualizowana obsfuga, jaka organizacja zapewnia swoim

klientom

22 kryteria oceny jakosci ustug przyjmuja w kwestionariuszu Servqual postac twierdzen
datyczacych oczekiwan i spostrzeien klientéw. Zadaniem klientow jest wskazanie, w jakim
stopniu zgadzaja sie lub nie zgadzajg sie z tymi twierdzeniami. Kaide twierdzenie jest

Projekt Dobry i przyjazny Urzgd”
wapdilinansowany ze Srodkéw Unii Europejskie] w ramach Europejsxiego Funduszu Spolecznego
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punktowane w skali, najczesciej: 5-stopniowej; 7-stopniowej lub 10-stopniowej.
Przykladowo: w skali 7-stopniowej, wartos¢ 1 oznacza: zdecydowanie sig zgadzam,
a wartosc 7 — zdecydowanie sie zgadzam.

Kwestionariusz Servqual moze byc stosowany w 2 wersjach:

1. wersja standardowa — do szacowania réznicy miedzy oczekiwaniami klienta a ocena
jakosci otrzymanej ustugi przez klienta,

2. wersja zmodyfikowana - do oceny jakosci otrzymane] ustugi przez klienta.

Analityczny Model Europejskiego Indeksu Satysfakeji Klientow (AMEISF) zostat
opracowany w roku 1998r. przez miedzynarodowy Komitet Techniczny AMEISF ztozony 2
reprezentantow tworcow i uzytkownikdw wezesniej stworzonych wskainikow satysfakcji
klientdw oraz naukowcéw i badaczy zajmujacych sie ta tematyka. Model ten bazuje na
dobrze ugruntowanych teoriach i podejSciach rozwijanych w zakresie zachowarn
konsumentow oraz siega do aplikacji takich jak: Szwedzki Indeks Satysfakcji Klientow czy
Niemiecki Barometr Satysfakeji Klientow.

Model skiada sie z 4 powigzanych ze sobg zmiennych, ktére wplywajg na POSTRZEGANA
WARTOSC tworzae INDEKS SATYSFAKCI KLIENTA:

1. WIZERUNEK- marka instytucji, produktu, ustugi

2. OCZEKIWANIA KLIENTA- oczekiwania klienta wobec jakosci oferty instytucji
3. POSTRZEGANA JAKOSC MATERIALNA — materialny aspekt oferty instytucji
4. POSTRZEGANA JAKOSC NIEMATERIALNA — niematerialny aspekt oferty

POSTRZEL ;_ \.-\. A
WARTOS(

'

INDERS
SATYSFAKCI
KLEINTA

#

LOJALNOSC
KLIENTA

Frojekt .Dobry | preyjazny Uregd”™
wspotfinansawany ze Srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego
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POSTRZEGANA WARTOSC wyraza stopien, w jakim klient odczuwa, Ze otrzymana wartosc
warta byta poniesionych przez niego nakfadow (pieniedzy, czasu, wysitku). Zgodnie z
AMEISF- INDEKS SATYSFAKCII KLIENTA to reakcja na POSTRZEGANA WARTOSC, ktora
wplywa na LOJALNOSC KLIENTA rozumiang jako: dalsze korzystanie klienta z ustug
organizacjl.

1.2. Rozpoznanie elementow satysfakcji klientow (wyznacznikéw wartosci oferty)

Wyznaczniki wartosci oferty to elementy obstugi najsilniej wplywajace na satysfakcje
klientow urzedu/urzedow.

W niniejszym wdrozeniu rozpoznawano wyznaczniki 2 Urzgdow:
1. Starostwa Powiatowego w Czarnkowie
2. Urzedu Gminy w Czarnkowie

Dia badaniz nie miata znaczenia specyfika Urzedow pod katem zatatwianych w nich
spraw. Grupa respondentow bioracych udziat w rozpoznawaniu wyznacznikow jest
Klientami zaréwno Starostwa Powiatowego w Czarnkowie (powiat) jak i Urzedu Gminy w
Czarnkowie (gmina), a co 2a tym idzie tozsamosc pedmiotowa przesadza o jednakowych
preferencjach wzgledem elementéw najpeiniej wptywajacych na zadowolenie Klientow
przy zatatwianiu spraw w Urzedzie.

Rozpoznanie oparte zostato na wywiadach telefonicznych z mieszkancami Powiatu
Czarnkowsko-Trzcianeckiego oraz Gminy Czarnkéw. Grupe badawczy stanowito 100
mieszkaricow, losowo wybranych z ksigzki telefonicznej, wg adresu zamieszkania:

60% respondentow zamieszkatych na terenie gminy,™

40% respondentow zamieszkatych na terenie powiatu.

Respondenci po krotkim wyjasnieniu celu badania, pytani byli o ich subiektywne odczucie
w zakresie czynnikdw najsilniej wplywajacych na ich satysfakcje podczas zalatwiania
sprawy w danym Urzedzie. Mieszkancy Gminy Czarnkéw pytani byli dodatkowo w tym
samym kontekscie o sprawy zatatwiane w Starostwie Powiatowym w Czarnkowie

* Mieszkaricy gminy sqg rowniez Klientami Starestwa.

Projekt .Dobry i przyjazny Urzad”
wspdtfinansowany ze Srodkéw Unil Europejsiiel w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego
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NAJCZESCIE] WSKAZYWANE
WYZNACZNIKI SATYSFAKCII

B Szybkosc zatatwienia sprawy

B Urzad jest prokiiencki

" Wiedza i rzeteinosc urzednika

B ‘Wyglgdurzedu

B Przejroystosc zalgtwiane) sprawy
B Inne

B Mie wiem

» Brak odpowiedzi

Na podstawie powyzszych wynikow badania okreslono wspélne wyznaczniki wartosci
oferty dla Starostwa Powiatowego w Czarnkowie | Gminy Czarnkéw:

WYZNACZNIKI WARTOSCI OFERTY:

Lp.  CZYNNIKI WSKAZANE W BADANIU:
1. Szybkos¢ zatatwiania sprawy TERMINOWOSE ZALATWIANE) SPRAWY
7 Urzad jest pro kliencki Dostepnosc ustug
3. Wiedza i rzetelnoéé urzednika WIEDZA | UMIEJETNOSCI URZEDNIKA
4, Wyglad Urzedu WIZERUNEK URZEDU 1 URZEDNIKA
e Przejrzystosc zatatwianej sprawy ETYKA URZEDNIKA

W narzedziu badawczym wyznaczniki wartosci oferty przyjma postac kategorii, na ktore
skfadat sie bedg twierdzenia charakteryzujace jakosc ustug w 2 JST bioracych udziat w
badaniu.

Projekt .Dobry | przyjazny Urzgd”
wspoHinansowany ze Srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego
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1.3. Zapoznanie sie ze struktura organizacyjng Starostwa Powiatowego w Czarnkowie
oraz Urzedu Gminy w Czarnkowie

W celu okreslenia, ktore jednostki organizacyjne Urzedow majg bezposredni kontakt 2
klientem i jakie sprawy klienci w nich zatatwiaja, a w konsekwencji, ktore bedg podlegaly
badaniu satysfakeji klientow, Wykonawca zapoznat sie ze strukturg organizacyjng
Urzedow oraz regulaminami organizacyjnymi:

1. Regulamin Organizacyjny Starostwa Powiatowego w Czarnkowie — zalgcznik do
uchwaty Nr XIX/159/2012 Rady Powiatu Czarnkowsko-Trzcianeckiego (z dnia
24.04.2012r.).

2. Schemat Organizacyjny Starostwa powiatowego w Czarnkowie — zatgcznik nr 1 do
Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Czarnkowie,

3. Zarzadzeniem NR 2/1/2003 Wéjta Gminy Czarnkdw z dnia 17.01.2003r. w sprawie
Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Gminy Czarnkow.

4. Schematem Organizacyjnym Urzedu Gminy Czarnkow — Zatgcznik nr 1 do
Zarzadzenia nr 230/11/10 Wdjta Gminy Czarnkow z dnia 31.03.2010r.

Wykonawca wskazal sprawy, jakie winny by¢ poddane badaniu, a w wyniku konsultacji z
Wiadzami Urzedéw bioracych udziat w badaniu okreslono katalog spraw, jakie znajdg sie
w narzedziu badawczym (ankiecie):

Moja ostatnia wizyta w Urzedzie dotyczylfa spraw:

[ edukacji 1 obywatelskich || rolnictwa i achrony srodowiska
O kultury fizycznejisportu 7| zdrowia 1 gospodarki nieruchomaosciami
[ polityki spoteczne| . podatkowych || geodezji, kartografii i katastru
kultury _ gospodarki komunalngj architektury i budownictwa
' dziatalnosci gospodarczej — komunikacji ' inngj

W narzedziu badawczym Klienci beds w pierwszej kolejnosci wskazywali oceniany Urzad,
a nastepnie sprawe jakiej dotyczyta ich wizyta w tym Urzedzie i ktéra oceniaja pod katem
satysfakeji z obstugi.

Projekt .Daobry | preyjazny Urzad”
wspotfinansowany ze Srodkéw Unii Europejskie] w ramach Europejskiego Funduszy Spolecznego
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2. ZAPROJEKTOWANE INSTRUMENTU POMIAROWEGO
(ETAP II)

2.1. NARZEDZIE MONITORUJACE

Za podstawe koncepcyjna prezentowanego w niniejszym punkcie narzgdzia przyjeto dwa
opisane w pkt. 1 modele wykorzystywane w badaniach satysfakeji klientéw oraz pomiarze

jakosci ustug: Model Servqual oraz Model Europejskiego Indeksu Satysfakcji Klientow.

Zgodnie 2z metodyka Servgual wyznaczniki jakosci Urzedu zostaty pogrupowane

w pie¢ kategorii, ktore dotycza ostatnio zatatwianej w Urzedzie sprawy:

[l edukacji | obywatelskich [ rolnictwa i ochrony srodowiska
|| kultury fizycznej i sportu | zdrowia gospodarki nieruchomosciami
[l polityki spotecznej [1 podatkowych [ geodezji, kartografii i katastru
[ lultury 1 gospodarki komunalnej [ architektury i budownictwa

! dziatalnosci gospodarcze] || komunikacji [l innej

Projekt .Doby | przyjezny Urzad”
wspdifinansowany ze Srodkdw Unil Europejskie] w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego
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Pie¢ kategorii (wyznaczniki wartosci):

1. WIZERUNEK URZEDU | URZEDNIKA

1.1. Informacja o miejscu zatatwienia sprawy jest czytelna
=7 Poczekalnia, toalety s3 czyste | zadbane
1.3. Ubiér Urzednikow jest schludny
2. DOSTEPNOSC UStUG
2.1. Godziny pracy Urzedu sa odpowiednie
2.2, Druki, wnioski, formularze s3 zrozumiate | dostepne
2.3. Strona internetowa Urzedu jest przejrzysta

3, TERMINOWOSC ZALATWIANE! SPRAWY

3.1. Sprawnosé obstugi nie budzi moich zastrzezen
3.2. Urzednicy poinformowali mnie o terminie zatatwienia sprawy
3.3. Termin rozpatrzenia mojej sprawy zostat dotrzymany
4. WIEDZA | UMIEJETNOSCI URZEDNIKA
4.1. Urzednicy posiadali wiedze i umiejetnosci
4.2. Urzednicy udzielali mi rzetelnych i jednoznacznych informacji
4.3. Urzednicy wyrazali sie w sposéb dla mnie zrozumiaty -
5. ETYKA URZEDNIKA
S.1. Urzednicy postepowali etycznie w kontaktach ze mng
5.2. Obstuga Urzedu | Urzednikéw budzita moje zaufanie
5.3. Dokumentacja mojej sprawy byla przejrzysta

Kaida oceniana kategoria zostata zakoriczona pytaniem o jej znaczenie dla oceniajacego

klienta:
1.4. Ocen naile wainy jest wizerunek Urzedu i Urzednika?
2.4. Oecen naile wazna jest dostepnosc ustug w obstudze klienta?
3.4. Ocen naile waina jest terminowosc zatatwianej sprawy?
4.4, Ocen naile wazne s3 wiedza i umiejetnosci Urzednika?
S.4. Ocen naile wazna jest etyka Urzednika?

Projekt Dobry i przyjazny Urzad”

wspotfinansowany ze Srockéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego
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Zgodnie z metodyka Europejskiego Indeksu Satysfakcji Klientow badana jest

postrzegana jakos¢ jako satysfakcja ogolna z jakosci ustug swiadczonych przez urzad:

Czeéé | - OCEN OGOLNY POZIOM JAKOSCI USLUG SWIADCZONYCH W URZEDZIE

Czy poziom obstugi klienta w Urzedzie jest odpowiednio wysoki?

Ankieta zostata wzhogacona o pytanie otwarte, ktére ma na celu uzyskanie stanowiska
klientéw w zakresie koniecznych zmian usprawniajacych prace urzedu, a tym samym

poprawiajacych satysfakcje klientow - ,skrzynka pomystow”:

2. Co zdaniem Pana/Pani moina by udoskonalic w funkcjonowaniu Urzedu?
Meoim zdaniem, moing by

BRI R SEE L EEE R AR R R A ma R R B R A L AT R BEEREREE A R AR d e s s b b fmd | ]

W ankiecie pojawita sie réwniez metryczka pozwalajgca poznaé postrzeganie urzedu
przez klientow z rozréznieniem: pici, wieku, wyksztatcenia i statusu zawodowego.

Czesc Il — METRYKA KLIENTA | DATA WYPELNIENIA ANKIETY

. |- megiczyzna I podstawowe, gimnazjaine, | uczen,
"1 kobieta nizsre student
| poniiej 30 |at Wyksztatcenie: |- pur_naturalncl Status _ | pracujacy
ke od 30 do 45 0 wyisze zawodowy: | | .
: o pracujacy,
L powyze) 45 fat emeryt, rencista

SKALA OCEN — w catym narzedziu postuzono sie skalg pomiarowa: 1 - 5 (1=zdecydowanie
nie, 5=zdecydowanie tak), za pomoca ktorej respondenci (klienci) ustosunkowali sie do
twierdzen/pytan zawartych w narzedziu badawezym.

Opracowany instrument pomiarowy stanowi zatgcznik do niniejszego raportu.
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Wstow X w odpowiednig kratke w zaleznosci jak bardzo zgadzasz sig 2 ponizszymi twierdzeniami:
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Czeié | - OCEN OGOLNY POZIOM JAKOSCI UStUG SWIADCZONYCH W URZEDZIE

Czy poziom obsiugi klienta w Urzedzie jest odpowiednio wysoki?
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